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(STUDI PADA BANK BTPN DI PURWODADI) 
ABSTRAKSI 
Tujuan penelitian ini adaah untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap 
kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. Untuk mengetahui pengaruh reliability 
terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. Untuk mengetahui pengaruh 
responsiveness terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. Untuk 
mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan kerja pada BTPN di 
Purwodadi. Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan kerja pada 
BTPN di Purwodadi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan Bank 
BTPN di Purwodadi. Sampel dalam penelitian ini karyawan yang berjumlah 100 
responden. Sedangkan metode penelitian menggunakan convience sampling.  
Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel tangible mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan kerja. Variabel reliability mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan kerja. Variabel responsive mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan kerja. Variabel assurance mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 
kerja. Variabel empathy mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. Hasil 
analisis uji F diketahui Fhitung> Ftabel (33,706 > 2,53), maka Ho ditolak, Berarti 
secara bersama-sama variabel tangible, reliability, responsive, assurance, 
empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja. Hasil uji koefisien 
determinasi diketahui adjusted R square (R
2
) sebesar 0,703, berarti  variasi
perubahan variabel Kepuasan kerja  dapat dijelaskan oleh variabel tangible, 
reliability, responsive, assurance, empathy sebesar 70,3%. Sedangkan sisanya 
sebesar 29,7% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 
Kata Kunci : Tangible, Reliability, Responsive, Assurance, Empathy dan 
Kepuasan Kerja 
ABSTRACT 
This research target is to know the influence tangible to satisfaction work 
at BTPN in Purwodadi. To know the influence reliability to satisfaction work at 
BTPN in Purwodadi. To know the influence responsiveness to satisfaction work at 
BTPN in Purwodadi. To know the influence assurance to satisfaction work at 
BTPN in Purwodadi. To know the influence empathy to satisfaction work at BTPN 
in Purwodadi. Population in this research all employees of Bank BTPN in 
Purwodadi. Sampel in this research employees amounting to 100 responder. 
While research method use the convience sampling. Pursuant to this research 
result known that the variable tangible have the influence to satisfaction work the. 
variable Reliability have the influence to satisfaction work the. variable 
Responsive have the influence to satisfaction work the. Variable Assurance have 
the influence to satisfaction work the. variable Empathy have the influence to 
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satisfaction work. Result of analysis test the F known the Fhitung> Ftabel (33,706 
> 2,53), hence Ho refused, Mean by together variable tangible, reliability, 
responsive, assurance, empathy have an effect on the signifikan to satisfaction 
work. Result of test of coefficient determination known the adjusted R square (R
2
)
equal to 0,703, meaning variation change of explainable job Satisfaction variable 
by variable tangible, reliability, responsive, assurance, empathy equal to 70,3%. 
While the rest equal to 29,7% explained by dissimilar variable outside model. 
Keyword : Tangible, Reliability, Responsive, Assurance, Empathy And 
Satisfaction Work 
1. PENDAHULUAN
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas 
kepercayaan sehingga masalah kualitas pelayanan menjadikan faktor yang 
sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan 
suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima 
(perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected 
Service). (Kotler, 2000: 42). 
Agar dapat bersaing dan bertahan hidup dan berkembang perusahaan 
dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang tidak 
memenuhi kualitas pelanggan dengan sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya 
pelanggan beralih ke perusahaan / bank lain. Untuk mengantisipasi hal 
tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan produk dan pelayanan yang 
berorientasi pada pelayanan yang mengutamakan kepuasan nasabah. 
(Prasetyo, 2008). 
Salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan dalam bisnis 
perbankan adalah berusaha menawarkan kualitas jasa dengan kualitas 
pelayanan yang tinggi yang nampak dalam kinerja yang tinggi dalam performa 
dari pelayanan yang ada. Dalam menghadapi persaingan, ada beberapa 
dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku nasabah, 
menurut Parasuraman (1990) dalam Amanullah (2012) menunjukkan bahwa 
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan meliputi persepsi yang 
berhubungan dengan wujud  fisik  (tangibles), empati (empathy), keandalan 
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(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), yang dapat 
diukur dengan instrumen SERVQUAL. Hasil pengukuran dengan instrumen 
tersebut memberikan informasi tentang seberapa jauh layanan yang diberikan 
oleh organisasi dapat memenuhi harapan pelanggan.  
Menurut Parasuraman, dkk (1990), dalam Amanullah, (2012) 
keandalan  (reliability)  secara konsisten merupakan dimensi paling kritis, 
kemudian tingkat ke-2 jaminan (assurance), ke-3 oleh wujud  fisik  (tangibles)  
(terutama oleh perusahaan perbankan),  ke-4 oleh daya tanggap 
(responsiveness), dan kadar kepentingan yang paling rendah adalah empati 
(empathy). 
Kenyataannya, antara harapan kerja dengan kenyataan pelayanan yang 
diberikan kepada kerja sering kali terjadi sebaliknya. Tidak sedikit kerja yang 
mengungkapkan kritikan dan keluhan karena pelayanan yang diberikan kurang 
atau bahkan tidak memuaskan. Kritikan dan keluhan tersebut yang dapat 
menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila hal tersebut dibiarkan terus-
menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Bukan menjadi hal 
yang tidak mungkin apabila kerja beralih ke perusahaan lain karena mereka 
merasa perusahaan lain lebih mampu memberikan pelayanan yang dapat 
memuaskan mereka. Hal ini yang harus menjadi fokus perhatian  setiap 
perbankan. Karena sampai saat ini, aspek pelayanan pada dunia perbankan 
merupakan hal yang harus dikelola dengan baik.  (Khatimah dan Rahardjo, 
2010). 
Pemberian pelayanan yang berkualitas bertujuan untuk memperoleh 
kepuasan nasabah. Menurut Parasuraman, dkk (1988),  terdapat beberapa 
variabel dari kualitas pelayanan antara lain tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy. Variabel-variabel ini menentukan 
tingkat kepuasan dari para pelanggan. Oleh karena itu, pihak perbankan harus 
mampu mengelola kelima variabel tersebut dengan baik apabila ingin 
memperoleh kepuasan nasabah.  
Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 
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(hasil) suatu produk dan harapan-harapannya (Philip Kotler, 2002).  Hal ini 
dapat berarti jika kinerja dibawah harapan, kerja akan merasa tidak puas. Jika 
kinerja sama dengan harapan, kerja merasa puas, dan jika kinerja melampaui 
harapan, kerja akan sangat puas atau bahagia. Kerja yang merasa puas, akan 
selalu memberikan komentar yang baik tentang perusahaan dan cenderung 
akan setia lebih lama pada perusahaan. 
Adapun perumusan dalam penelitian ini adalah : 1) Apakah ada 
pengaruh tangible terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi? 2) 
Apakah ada pengaruh reliability terhadap kepuasan kerja pada BTPN di 
Purwodadi? 3) Apakah ada pengaruh responsiveness terhadap kepuasan kerja 
pada BTPN di Purwodadi? 4) Apakah ada pengaruh assurance terhadap 
kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi? 5) Apakah ada pengaruh empathy 
terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi? 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas, 
maka tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh tangible 
terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. 2) Untuk mengetahui 
pengaruh reliability terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. 3) 
Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan kerja pada 
BTPN di Purwodadi. 4) Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap 
kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi. 5) Untuk mengetahui pengaruh 
empathy terhadap kepuasan kerja pada BTPN di Purwodadi 
2. METODE
Populasi adalah “Keseluruhan subyek penelitian” (Suharsimi Arikunto, 
2002:108). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan Bank 
BTPN di Purwodadi. 
Sampel adalah “sebagian atau wakil populasi yang diselidiki” 
(Suharsimi Arikunto, 2002:109). Dalam pengambilan sampel merujuk pada 
pendapat Suharsimi Arikunto bahwa peneliti mengambil sampel dari 
kuesioner yang dikembalikan oleh responden dengan berdasarkan 
pertimbangan apabila subyeknya kurang dari 100 lebih baik diambil semua, 
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sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Selanjutnya jika 
jumlah subyeknya lebih dari 100 dapat diambil antara 10% sampai 15%, atau 
20% sampai 25%. Maka dalam penelitian ini responden yang akan di ambil 
adalah seluruhnya karena responden yang diteliti kurang dari 100. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1.Hasil Analisis
3.1.1. Analisa Regresi Berganda (Multiple Regression)
Analisa ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh 
variabel-variabel dalam dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible, 
reliability, responsive, assurance, empathy terhadap Kepuasan kerja. 
Dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS 17 koefisien 
regresi yang diperoleh dari hasil pengolahan data adalah : 
Y = 1,842 + 0,171 X1 + 0,430 X2 + 0,258 X3 + 0,187 X4 + 0,585 X5 
Dari persamaan di atas maka diinterprestasikan sebagai berikut : 
Koefisien regresi variabel sebesar 1,842 maka Tangible, Reliability, 
Responsive, Assurance, Empathy y naik sebesar satu-satuan maka 
kepuasan kerja naik sebesar 1,842. Variabel tangible sebesar 0,171 naik 
sebesar satu-satuan maka kepuasan kerja meningkat sebesar 0,171. 
Variabel reliability sebesar 0,430 naik sebesar satu-satuan maka kepuasan 
kerja meningkat sebesar 0,430. Variabel responsive sebesar 0,258 naik 
sebesar satu-satuan maka kepuasan kerja meningkat sebesar 0,258. 
Variabel assurance sebesar 0,187 naik sebesar satu-satuan maka kepuasan 
kerja meningkat sebesar 0,187. Variabel empathy sebesar 0,585 naik 
sebesar satu-satuan maka kepuasan kerja meningkat sebesar 0,585. 
3.1.2. Uji t
Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari masing-
masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. 
Adapun perhitungannya adalah sebagai berikut : 
a) Uji pengaruh variabel tangible (X1) terhadap Kepuasan kerja   (Y).
diperoleh hasil t hitung lebih besar dari t tabel (2,817 > 2,000) maka
5 
hal ini menunjukkan bahwa tangible mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan kerja atau karena t.sig (0,006) lebih kecil 
dari 0,05.  
b) Uji pengaruh variabel reliability (X2) terhadap Kepuasan kerja (Y).
Diperoleh hasil t hitung lebih besar dari t tabel (4,016 > 2,000) maka
hal ini menunjukkan bahwa reliability mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan kerja atau karena t.sig (0,000) lebih kecil
dari 0,05.
c) Uji pengaruh variabel responsive (X3) terhadap Kepuasan kerja (Y).
Diperoleh hasil t hitung lebih besar dari t tabel (3,409 > 2,000) maka
hal ini menunjukkan bahwa responsive mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan kerja atau karena t.sig (0,001) lebih kecil
dari 0,05.
d) Uji pengaruh variabel assurance (X4) terhadap Kepuasan kerja (Y).
Diperoleh hasil t hitung lebih besar dari t tabel (2,045 > 2,000) maka
hal ini menunjukkan bahwa assurance mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan kerja atau karena t.sig (0,045) lebih kecil
dari 0,05.
e) Uji pengaruh variabel empathy (X5) terhadap Kepuasan kerja (Y).
Diperoleh t hitung lebih besar dari t tabel (5,049 > 2,000) maka hal ini
menunjukkan bahwa empathy mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan kerja atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05.
3.1.3 Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari variabel 
tangible, reliability, responsive, assurance, empathy secara bersama-sama 
terhadap Kepuasan kerja (Y). Diperoleh hasil Fhitung> Ftabel (33,706 > 2,53), 
maka Ho ditolak, Berarti secara bersama-sama variabel tangible, 
reliability, responsive, assurance, empathy berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan kerja.  
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3.1.4. Koefisien Determinasi
Berdasarkan hasil analisis data yang menggunakan bantuan 
komputer program SPSS for windows maka dapat diperoleh R square (R
2
)
sebesar 0,703, berarti  variasi perubahan variabel Kepuasan kerja  dapat 
dijelaskan oleh variabel tangible, reliability, responsive, assurance, 
empathy sebesar 70,3%. Sedangkan sisanya sebesar 29,7% dijelaskan oleh 
variabel lain diluar model. 
3.2.Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis tersebut diatas diketahui bahwa:
Variabel tangible mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. 
Hal ini dikarenakan karyawan mudah dijangkau oleh nasabah, memiliki 
komuniaksi yang baik, selalu mengerti akan kebutuhan konsumen dan 
memahami setiap pelanggan yang datang. 
Variabel reliability mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. 
Hal ini dikarenakan prosedur pelayanan yang dimiliki cepat sesuai 
pesanan, jadwal kerja yang tepat dan konsisten, pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan dan prosedur administrasi yang tidak berbelit-belit. 
Variabel responsive mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. 
Hal ini dikarenakan karyawan selalu siap pada area yang mudah dijangkau 
oleh nasabah, selalu cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan nasabah, 
bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan, memberikan informasi 
yang mudah dimengerti oleh para nasabah. 
Variabel assurance mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. 
Hal ini dikarenakan karyawan mempunyai pengetahuan dan kemampuan 
dalam melaksanakan tugasnya dengan baik, memiliki sikap sopan santun, 
ramah, dan perhatian dalam memberikan pelayanan keapda semua 
nasabah, memiliki sikap jujur dan dapat dipercaya dalam memberikan 
pelayanan, memiliki kemampuan agar nasabah merasa aman dari bahaya, 
resiko atau keragu-raguan setelah menerima pelayanan. 
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Variabel empathy mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja. 
Hal ini dikarenakan karyawan selalu berada pada tempat yang mudah 
dijangkau, kondisi selalu bersih, penataan ruangan yang selalu tertata rapi 
dan nyaman, tempat parkir yang memadai dan cukup luas. 
4. PENUTUP
4.1.Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah 
diuraikan diatas, maka peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai 
berikut:  
1) Variabel tangible mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja.
2) Variabel reliability mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja.
3) Variabel responsive mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja.
4) Variabel assurance mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja.
5) Variabel empathy mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kerja.
6) Hasil analisis uji F diketahui Fhitung> Ftabel (33,706 > 2,53), maka Ho
ditolak, Berarti secara bersama-sama variabel tangible, reliability,
responsive, assurance, empathy berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan kerja.
7) Berdasarkan koefisien determinasi diketahui adjusted R square (R
2
)
sebesar 0,703, berarti  variasi perubahan variabel Kepuasan kerja
dapat dijelaskan oleh variabel tangible, reliability, responsive,
assurance, empathy sebesar 70,3%. Sedangkan sisanya sebesar 29,7%
dijelaskan oleh variabel lain diluar model.
4.2 Keterbatasan Penelitian
1) Penelitian ini terbatas pada variabel independen yang diteliti yaitu
hanya kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan kerja




Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan, maka dapat disampaikan
saran antara lain:
1. Bagi pihak Bank BPTN sebaiknya meningkatkan lagi kualitas
pelayanan agar konsumen lebih puas dengan pelayanan yang diberikan
yang pastinya akan berdampak pada loyalitas konsumen.
2. Bagi peneliti yang akan datang sebaiknya menambah variabel
independen tidak hanya kualitas pelayanan saja melainkan menambah
beberapa variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan kerja.
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